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ITIL
Az ITIL az informatika egyik leggyakrabban hasznalt miiszava. Kozhellyé emelkedett vaqy siillyedt?
Az el8adas
.vazolja az IT szervezetek és 3 iizlet viszonyat,
levezeti az IT miikodtetésének feladatait,
. elhelyezi benne az ITIL-t
. ismerteti az ITIL sokszor félreértett célist és szerepét
. véqiil kitér arra, mi vezetett 3 v3-as verzichoz

Példgkon keresztiil igyekszik feloldani olyan paradoxonokat, mint példgul az, hogy miért
nincs “nem ITIL szerinti miikddés”, ugyanakkor miért dolgozunk mégis azon, hogy

ITIL szerint mlkodjink.
eléado: Tornyossy Gabor, HP

Minden érdekldét szeretettel varunk! - bejelentkezni nem kell elére
Dr. Szenes Katalin

3 HTE Szakosztily é az EOQ Szakbizottsig elnske,
szenes.katalin@nik.bmf.hu, kszenes@cib.hu



mailto:szenes.katalin@nik.bmf.hu
mailto:kszenes@cib.hu

I TIL

Az informatika eqyik leggyakrabban hasznalt miszava.
Kozhellyé sullyedt, vagy emelkedett!

Tornyossy Gibor
ITSM tangcsado, HP

2008. Februgr 18.



TARTALOM

Az eléadis

.vazolja az IT szervezetek és 3 tizlet viszonyat,
levezeti az IT mitkodtetésének feladatait,

. elhelyezi benne az ITIL-t
.ismerteti az ITIL sokszor félreértett céliat és szerepét

. véqul kitér arra, mi vezetett 3 v3-3s verzidhoz

Példakon keresztiil igyekszik feloldani olyan paradoxonokat, mint példaul az,
hogy miért nincs “nem ITIL szerinti miikodés”, ugyanakkor miért
dolgozunk mégis azon, hogy ITIL szerint mikadiiink.

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)
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UZLET = IT VISZONY
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[Beszerzés

Partner- és szerzédéskezelés
Licencegazdalkodas
Készletgazdalkodas

| KOltség menedzsment

Szolgaltatasi szint kezelés
Valtozaskezelés
Konfiguraciokezelés

| Service Desk ...

[Nyomkovetés
Hattértar kezelés
Szoftverterités
Biztonsag kezelés

Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)

Automatizalt leltarozas ...



Miaz ITIL/

> 10 konyv
— Service Delivery
— Service Support

o Az IT szolqaltatasnyaitas kozos nyelve
o Szolqaltatds centrikus (IT-uzlet kapcsolat)
¢ Folya matok (folyamatqgazdik, felelssséq)

~ ,Technolégiai silok”



AZ ITIL process

A folyamat
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(Process enablers)

(1) Az ITIL v2 féle 3brazolisban.

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)



Szolgaltatasi
katalogus

\_/\

IT mikddési model |

Uzletmenedzsment

SZOLGALTATAS IRANYITAS

IIIIII

Incidenskezelés
Problémakezelés
Uzemeltetés (~rendszerft.)

Valtozaskezelés Szolgaltatasi szint kezelés
NYUJTAS

TAMOGATAS

Pénziigyimenedzsment

Partnerkezelés

(1) Az 3bra eqy konkrét esetet 3brazol, ezért nem a teljes ITIL (v2) arzenal jelenik meg rajta.
Célja az alap tevékenyséqi korok és a szolgiltatasi kataloqus elhelyezése.
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Szolqaltatasi kataloqus

Problémik, AUZICf (tigyfelek) 3
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AZ ITIL" (3z3z 3 v2)

—
7 \ Kiadas kezelés
IT
(ugyfe!kap}csola’c’ Viltozis kezelés Probléma kezelés
kezelés
(CRM)
\ / Konfiguracié kezelés Incidens kezelés

5zolga tataf"n szint Kapacitis kezelés
kezelés

_ Szolgaltatas
folvtonossaq kezelés

IT pénziigy kezelés

Rendelkezésre 3ll3s
kezelés
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Fgy példa (incidenskezelés)
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Incidens végrehajtasi életciklus

Az alap #5C életciklus

Bejelentés, &szlelés

munkacsoportng

P AzSLA mérés teriilete

Az SLA mérés felfiiggesztve

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)
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Konfigurcios adatbazis (CMDB)

Uzlet (iigyfelek)
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A l<onﬁguréciés elem (Cl)

IT INFRASTUKTURA
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Eqy konfiguracios elem (CI)
attributumai

statusz

Technikai
attribumutok

‘ Felhasznalasi tipus := {irodai; korlgtozott}

Szolqaltatasi viszony :=
{bevonva; dj elem; projekt; belsé}

Azonositok
(SN, search ID,
SAPID, ...)
felhasznilo
hasznilok
életciklus (lista)

Audit adatok

Telephely
(raktdron vagy tizemben)

Raktar (azonosito)

,Tartézkodasi hely” := {raktirban, felhasznilonal, szervizben,
megoldonil, kézi raktirban}

‘ Munka_azonosito d

Desktop attributum

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)




HW konfiquricios elem életciklusa

beérkezés

Nyilvéantartasba
vétel

RAKTARON

Eszkéz
kiadas

Ujrahasznositas

mozgatas

visszavétel

Javitasra

JAVITAS ALATT

szervizbe

elavulas

javitva

selejtezve

SELEJTEZESRE VAR

Garancialis csere

javithatatlan

SZERVIZBEN
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Kihivasok (3 v3 elézményei)

o V2 hijnyai

~ statikus” (szolg3ltatisok biztositdsa)

~ nincs 3 CxO l3toterében

~ nem (igazdn) inteqralja az IT (szolg3ltatss) fejlesztést
¢ Megviltozott korilmények

~ N6 a viltozisok szama

~ Szdmos szabvany, legjobb gyakorlat kiizd egyazon
,igyfélért”, az IT-ért (ITIL, Cobit, CMMI, SOA, ...)

— Automatizilss, atomizalas

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)
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HP SM Framework (nem azért :-)

Regulatory Environment

... de rajta megmutathato minden, ami

—— 5Zamit.
Governance & \ ) Kozépen maga a fehss, az informatika.

Strategic Management

Oldalt, akiCk)tsl ,,ﬁ’jgg”:
az tigyfele(i) és
3 partnere(i).

Alul/feliil, amik hatnak:
torvények, elsirdsok kényszere,
a versenyhelyzet.

{_’gmpeﬁﬁve Environment AZ 652[462'&31": a [<C5l" elemei.

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP) 24



ITIL v3

o Jellemzsk
- 5 konyv
— Szolgaltatss életciklus (,service portfolio”)
~ Szélesebb 3tokor (pl. IT stratégia)

— Fejlesztés integralsa (Service Design, Service
Transition)

- A szolq3ltatas katalogus elgbbrelép
~ Szabvanyok inteqralasa



A Szolgél’tatés életciklusa

Continual Service
Improvement

. tervezés (igénvtsl 3 idvahaavasiq)
e genytsl 3 [ovanagyasig
 kivitelezés (csatarendbe 3llitss)

. lizemeltetés (,ITIL classic”)

Service

peratio

Service
Transition

(Vajon miaz 5 kdnyv cime?)

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP) 26



ITIL v3 — fejlesztés vs lizemeltetés

Service
Lifecycle
Management

Lifecycle
Focus

Application
Management

Service
Focus

a Systems Service

Q 9 S %

S 3 Project Transition and
a2 Management Operation

©

=)

c w ] il

§ § Software System

— Development Management

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP) 27



[tt 3 vége? (Merre tovabb?)

o Kozeljovsben eltinik 3 verziozss, de
~ Alap szolgiltatssi folyamatok (~SS) - ITIL v2
~ Egyéb meggondolisok (stratégia, szervezet, szolg. portfolio, ...) = v3

o Még tobb szabvany integrilasa eqy egységes
keretrendszerben
o Automatizil3s és szabvanyositas @ vegletekig)

~ Automatizalt szolqaltatasigénylés (szabvanyos
szolq3ltatasi elemek)

~ Automatizalt IT pénzigyi nyilvantartas, szaml3zas

2008.februar 18. Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP) 28
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KERDESEK?

Tornyossy Gabor (ITSM tanacsadé / HP)
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